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 Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman 
diantaramu dan orang-orang yang diberi ilmu pengetahuan 
beberapa derajat (Q.s. al-Mujadalah : 11) 
 
 
 “Sesungguhnya malaikat meletakkan sayapnya sebagai 
tanda ridha pada penuntut ilmu.” (HR. Abu Daud, no. 3641; 
Ibnu Majah, no. 223) 
 
 
 Baik untuk menjadi orang penting, tapi akan lebih penting 






























Alhamdulillahilladzi bi nimatihi tatimmush sholihat. 
Segala puji hanya milik Allah yang dengan segala nikmatnya segala kebaikan 
menjadi sempurna. Saya persembahkan karya kecil ini untuk : 
 
 Allah subhanahu wa ta’ala, semoga perjuangan saya dalam menuntut ilmu 
ini semata-mata ikhlas karena Allah  
 
 Kedua orang tuaku, Bapak Ahmad Haniin dan Ibu Siti Romlah yang saya 
hormati dan kasihi, saya berterimakasih atas doa dan dukungan mereka 
berdua, semoga Allah senantiasa  merahmati dan menjaga mereka  
 
 Istri dan putri kecilku tercinta, semoga Allah senantiasa menjaga serta 
membimbing disetiap langkahmu 
 
 Adik-adik saya terkasih, terimakasih atas doa, bantuan dan perhatianya, 
semoga Allah senantiasanya membalas dengan kebaikan di dunia dan 
akhirat 
 
 Pembimbing dan dosen-dosen yang telah membimbing dengan ikhlas, 
semoga keikhlasanya dapat menjadi amal jariah  
 
 Teman-teman satu angkatan 2017, semoga Allah senantiasa mengumpulkan 
kita semua dalam kebaikan 
 










The aim to this study is to analyse the effect of five SERVQUAL dimensions namely 
reliability, responsiveness, assurance, tangible on patient satisfaction at Assalaam 
Medicare. This study was conducted at Assalaam Medicare clinic with sample 
population 103 patients out of 10,000 people. This study using questionnaire for 
data collection with data analysis techniques using Multiple Linear Regression. The 
results showed that reliability, responsiveness and physical evidences had a 
positive and significant influence on patient satisfaction, while Assurance and 
Empathy had not a positive and significant effect on patient satisfaction. The most 
influential variable on patient satisfaction is Physical Evidence. 



























Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh lima dimensi SERVQUAL 
yaitu Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik terhadap Kepuasan 
Pasien di Assalaam Medicare. Penelitian dilakukan di klinik Assalaam Medicare 
dengan sampel penelitian 103 pasien dari jumlah populasi 10.000 orang. 
Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan teknik analisis data 
menggunakan Regresi Linier Berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
Kehandalan, Daya Tanggap dan Bukti Fisik memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pasien, sedangkan Jaminan dan Empati tidak 
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Variabel yang 
paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien adalah Bukti Fisik. 
 





























Assalamuaalaikum warohmatullahi wa barokatuh  
 
Segala puji dan syukur bagi Allah SWT atas segala nikmat islam, iman serta 
kemudahan sehingga penulis dalam menyelesaikan tesis ini dengan baik. Sholawat 
serta salam semoga senantiasa tercurahkan kepada baginda Rosulullah Muhammad 
SAW yang semoga kita semua akan mendapat syafaatnya. 
 
Dalam kesempatan ini penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih 
kepada pihak-pihak yang telah memberikan dukungan, bimbingan serta bantuan 
dalam penulisan tesis yang berjudul Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pasien Klinik Assalaam Medicare Sukoharjo sebagai 
syarat untuk menyelesaikan Program Pascasarjana, Jurusan Magister Manajemen 
di Universitas Muhammadiyah Surakarta. Semoga Allah SWT mejadikan 
keikhlasan mereka sebagai amal jariah serta keberkahan dalam kehidupan di dunia 
dan akhirat, aamiin. Ucapan terima kasih kami haturkan kepada : 
1. Dr. Sofyan Anif, M.Si. selaku Rektor Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
2. Prof. Dr. Bambang Sumardjoko selaku Direktur Program Pascasarjana 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
3. Drs. Wiyadi, MM., Ph.D selaku Ketua Program Studi Magister Manajemen 
Pascasarjana Universitas Muhammadiyah Surakarta dan selaku dosen 
pembimbing I pada penulisan tesis ini. 
4. Dr. Muzakar Isa, M.Si, selaku dosen pembimbing II pada penulisan tesis ini 
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5. Seluruh dosen pada Program Studi Magister Manajemen Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. 
6. Dan semua pihak yang telah memberikan bantuan yang berguna dalam 
penyusunan tesis ini.  
  Penulis menyadari bahwa dalam penulisan tesis ini masih terdapat 
kekurangan dan kelemahan sehingga penulis sangat terbuka untuk menerima kritik 
saran serta masukan yang baik dan membangun guna melengkapi tesis ini. Semoga 
tesis ini bermanfaat bagi penulis dan pembaca pada umumnya.  
 
Wassalamuaalaikum warohmatullahi wa barokatuh  
 
 
      Surakarta, 18 Februari 2019 
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